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ABSTRAK
Menurut Wyckof, kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan hal utama yang berhubungan
erat dengan konsumen dalam menjalankan bisnis bagi perusahaan. Kualitas
pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen.
Kepuasan konsumen berhubungan erat dengan kualitas pelayanan, apabila
kualitas pelayanan baik maka konsumen akan puas dan sebaliknya. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan yang signifikan
dari kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen menurut persepsi penonton
Rajawali Cinema dan CGV Cinemas di Purwokerto.
Penelitian ini merupakan penelitian komparatif. Informasi mengenai
penelitian didapatkan dari teknik-teknik pengumpulan data yang telah dilakukan
terhadap subyek penelitian yaitu penonton Rajawali Cinema dan CGV Cinemas
Purwokerto. Populasi dalam penelitian ini adalah orang yang pernah menonton di
Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto, sedangkan sampel penelitian
adalah 200 responden yang terdiri dari 100 penonton Rajawali Cinema dan 100
penonton CGV Cinemas Purwokerto. Penelitian ini menggunakan teknik analisis
Uji T-test Independent Sample dengan program SPSS 21.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak terdapat perbedaan yang
signifikan pada kualitas pelayanan Rajawali Cinema dan CGV Cinemas
Purwokerto (bahwa nilai sig.(2-tailed) sebesar 0,708 yang artinya lebih besar dari
0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak). Dan tidak terdapat perbedaan yang
signifikan pada kepuasan konsumen Rajawali Cinema dan CGV Cinemas
Purwokerto (bahwa nilai sig.(2-tailed) sebesar 0,866 yang artinya lebih besar dari
0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak).
Kata Kunci: Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
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ABSTRACT
According to Wyckof, service quality is the expected level of excellence
and control over the level of excellence is to meet customer desires. Quality of
service is the main thing that is closely related to customers in doing business for
the company. Quality of service is centered on efforts to meet the needs and
desires of customers and the accuracy of delivery to balance customer
expectations. Customer satisfaction is closely related to service quality, if service
quality is good then customers will be satisfied and vice versa. The purpose of this
study was to determine whether there were significant differences in service
quality and customer satisfaction according to the perception of Rajawali Cinema
and CGV Cinemas viewers in Purwokerto.
This research is a comparative study. Information about the research was
obtained from data collection techniques conducted on the research subjects,
namely of movigoers Rajawali Cinema and CGV Cinemas Purwokerto. The
population in this study were people who had watched in Rajawali Cinema and
CGV Cinemas Purwokerto, while the study sample was 200 respondents
consisting of 100 Rajawali Cinemas and 100 CGV Cinemas Purwokerto
spectators. This research uses analysis techniques. Independent Sample T-Test
with SPSS 21.
The results showed that there was no significant difference in the quality
of Rajawali Cinema and CGV Cinemas Purwokerto services (that the value of sig.
(2-tailed) was 0.708 which means greater than 0.05, then Ho was accepted and Ha
was rejected). And there is no significant difference in customer satisfaction
Rajawali Cinema and CGV Cinemas Purwokerto (that the value of sig. (2-tailed)
is 0.866 which means greater than 0.05, then Ho is accepted and Ha is rejected).
Keywords: Service quality and customer satisfaction.
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1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Pada saat ini kualitas pelayanan merupakan salah satu hal yang penting
bagi perusahaan dalam menjalankan aktivitas bisnisnya, terutama saat persaingan
dalam industri menunjukkan intensitas yang semakin tinggi. Dengan daya saing
yang semakin tinggi, maka setiap perusahaan saling bersaing dalam hal kualitas
yang diberikan kepada konsumen mereka. Kualitas pelayanan merupakan hal
utama yang berhubungan erat dengan konsumen dalam menjalankan bisnis bagi
perusahaan. Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan konsumen (Tjiptono, 2006: 59).
Menurut Supranto kualitas pelayanan adalah sesuatu yang harus
dikerjakan oleh penyedia jasa dengan baik (Dwi dan Sunarti, 2017). Menurut
Wyckof (dalam Lovelock), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan konsumen (Tjiptono, 2006: 59). Karena kualitas pelayanan harus
dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir dengan persepsi positif terhadap
kualitas pelayanan (Tjiptono, 2012: 157). Dan suatu pelayanan dikatakan
berkualitas bagi konsumen jika apa yang mereka rasakan sama dengan apa yang
mereka harapkan.
Untuk mendapatkan kualitas pelayanan yang berkualitas, maka suatu
perusahaan harus memperhatikan dimensi kualitas pelayanan. Menurut
Parasuraman dan kawan-kawan, terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yaitu,
bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) (Tjiptono, 1996:
70).
Di dalam pandangan Islam juga memperhatikan pentingnya kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumennya tidaklah hanya
untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorang muslim dalam melakukan
2pelayanan haruslah berdasarkan dengan nilai-nilai syariat Islam. Sebagaimana
firman Allah SWT (Aziz, 2017: 160) :
ûÓÍ_ t6» ttP y# uäôs%$uZø9tR r&ö/ä3ø n=tæ$ U$t7 Ï9ÍºuqãöN ä3Ï?ºuä öqy$ W± Íur(â¨$ t7 Ï9ur
3uqø)­G9$#y7Ï9ºs×öyz4Ï9ºsô Ï`BÏM»t# uä«!$#óOßg¯=yè s9tbrã ©.¤ tÇËÏÈ
“Hai anak Adam, sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu
pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan; dan
pakaian taqwa itulah yang paling baik; yang demikian itu adalah
sebahagian dari tanda-tanda kekuasaan Allah, mudah-mudahan mereka
selalu ingat.” (QS. al-A’raf[7]:26)
Menurut Schnaars, karena pada dasarnya tujuan bisnis adalah untuk
menciptakan para konsumen merasa puas. Dengan terciptanya kepuasan
konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, di antaranya hubungan antara
perusahaan dan konsumennya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik
bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi
perusahaan (Tjiptono, 2008: 24).
Kepuasan adalah puas; merasa senang; perihal (hal yang bersifat puas,
kesenangan, kelegaan dan sebagainya). Kepuasan dapat diartikan sebagai
perasaan puas, rasa senang dan kelegaan seseorang dikarenakan mengkonsumsi
suatu produk atau jasa untuk mendapatkan pelayanan suatu jasa (Fathul, 2015).
Kepuasan konsumen menurut Kotler merupakan perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler dan Keller, 2009: 138-
139). Menurut Juran, kepuasan konsumen adalah keadaan yang dicapai bila
produk sesuai dengan kebutuhan atau harapan konsumen dan bebas dari
kekurangan (Daryanto dan Setyobudi, 2014: 90). Mutu atau kualitas sering
disetarakan dengan kepuasan konsumen. Kepuasan merupakan hasil evaluasi
(penilaian) konsumen terhadap berbagai aspek kualitas pelayanan.
Penilaian kualitas dilakukan dengan membandingkan antara harapan
dengan kinerja nyata kualitas yang dirasakan. Semakin kecil kesenjangan antara
3harapan dengan kualitas yang dirasakan, maka akan semakin tinggi kepuasan.
Sebaliknya, semakin lebar kesenjangan harapan dengan kinerja kualitas, maka
tingkat kepuasan pun akan semakin rendah (Kotler dan Keller, 2007). Dapat
diartikan bahwa konsumen puas apabila yang diterima lebih besar daripada yang
diharapkan (perceived>expected) (Aisah, 2016). Kepuasan konsumen berpotensi
memberikan manfaat spesifik yaitu berdampak positif terhadap loyalitas
konsumen (Tjiptono, 2012: 310). Agar konsumen setia membeli produk atau jasa
yang kita miliki.
Bioskop berasal dari kata Boscoop (bahasa Belanda yang juga berasal dari
Bahasa Yunani) yang artinya pertunjukan yang diperlihatkan dengan gambar
(film) yang disorot sehingga dapat bergerak (berbicara)
(https://kbbi.web.id/bioskop, akses 13 Juni 2019). Bioskop merupakan salah satu
perusahaan yang menyediakan jasa dalam bidang industri perfilman. Sebagai
penyedia jasa yang digunakan oleh masyarakat, maka pengembangan pelayanan
pada sektor ini juga penting untuk diperhatikan. Karena pada saat ini,
mengunjungi bioskop merupakan salah satu hiburan yang dapat dipilih oleh
masyarakat terutama di kota-kota besar dengan banyaknya orang yang sibuk
dengan pekerjaan dan rutinitas sehari-hari. Mengingat kebutuhan orang yang satu
dengan yang lain berbeda-beda, tentunya cara untuk memperolehnya akan
berbeda pula. Dalam memenuhi kebutuhannya, seseorang akan berperilaku sesuai
dengan dorongan yang dimiliki dan apa yang mendasari perilakunya (Fathul,
2015).
Selain itu industri perfilman Indonesia tengah mengalami peningkatan.
Dari tahun ke tahun semakin banyak masyarakat Indonesia yang mengunjungi
bioskop untuk menonton film, hal tersebut dapat dilihat dengan jumlah
pengunjung bioskop yang semakin meningkat. Adapun jumlah penontonnya
sebagai berikut (http://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/02/25/bekraf-
targetkan-penonton-bioskop-2019-tumbuh-15, akses 13 Juni 2019):
4Gambar 1.1
Data Pengunjung Bioskop Tahun 2015-2018
Berdasarkan data pada gambar di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
dari data pada tahun 2015 hingga 2018 menunjukkan bahwa jumlah penonton
yang datang ke bioskop untuk menonton film meningkat per tahunnya. Pada
tahun 2015 berjumlah 16,2 juta penonton, tahun 2016 berjumlah 37,2 juta
penonton, tahun 2017 berjumlah 42,7 juta penonton, tahun 2018 berjumlah 52
juta penonton. Peningkatan yang signifikan dapat dilihat dari tahun 2015 ke
tahun 2016, begitu juga ke tahun berikutnya.
Berdasarkan data tersebut membuktikan bahwa industri perfilman
semakin maju dengan semakin banyaknya masyarakat yang mengunjungi
bioskop. Karena dengan mengunjungi bioskop untuk menonton film maka
diharapkan dapat menghilangkan penat setelah seharian berutinitas. Karena
apabila terlalu lama bekerja atau melakukan rutinitas harian, hal tersebut dapat
menimbulkan rasa jenuh dan menyebabkan stres. Apabila menyepelekan stres,
maka dapat menimbulkan beberapa penyakit kronis seperti jantung, stroke,
kanker, dan penyakit lainnya. Untuk mengantisipasi hal tersebut, maka
diperlukan sebuah hiburan untuk menghilangkan stres tersebut. Untuk
menghindari terjadinya hal buruk, maka orang perlu sebuah hiburan yaitu salah
satunya dengan menonton film.
Semakin sejalan dengan kemajuan teknologi menonton film kini tak
hanya sebatas duduk menyaksikan dan menikmati sajian yang ada. Semakin hari,
2016 2017
5teknologi semakin berkembang. Dari film hitam putih, berwarna, sampai tiga
dimensi. Masih belum cukup, efek spesial dan suara juga dikerjakan dengan
serius agar dapat memanjakan indera (Sonia, 2015). Selain itu, masyarakat juga
memperhatikan kenyamanan disaat sedang menikmati hiburan salah satunya saat
menonton film di bioskop. Dengan hal tersebut, maka bioskop berlomba-lomba
untuk memberikan kinerja yang terbaik ataupun dilakukan secara profesional
dengan memberikan fasilitas terbaik untuk memuaskan pengunjung mereka.
Kebutuhan konsumen yang terpenuhi merupakan salah satu faktor pembentuk
kepuasan konsumen (Windasuri dan Susanti, 2016: 64).
Tujuan dari fasilitas-fasilitas adalah kenyamanan dan kepuasan
konsumen. Karena kualitas berkaitan erat dengan kepuasan konsumen (Tjiptono
dan Chandra, 2016: 119). Menurut Lupiyoadi konsumen merupakan fokus utama
dalam pembahasan mengenai kepuasan dan kualitas pelayanan karena hal ini
konsumen memegang peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan
terhadap produk dan pelayanan yang diberikan perusahaan (Sonia, 2015).
Purwokerto merupakan kota yang terletak di Provinsi Jawa Tengah dan
ibukota dari Kabupaten Banyumas, merupakan salah satu kota yang
penduduknya sibuk melakukan rutinitas harian seperti bekerja. Untuk
menghindari stres akibat sibuk seharian, maka dapat dilakukan dengan hiburan
menonton film dengan mengunjungi bioskop.
Bioskop di Purwokerto saat ini terdapat dua bioskop yang beroperasi,
yaitu Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto. Rajawali Cinema
merupakan bioskop lawas dibanding dengan CGV Cinemas Purwokerto yang
masih baru, yaitu berdiri pada 30 Juni 1980 (https://www.instagram.com/p/BzUI
A03Bpny/, akses 24 Juni 2019). Sedangkan CGV Cinemas Purwokerto baru
berdiri pada tanggal 22 November 2016 berbarengan dengan opening Rita
Supermall Purwokerto (https://radarbanyumas.co.id/rita-supermall-resmi-
beroperasi-hari-ini-tahap-awal-dibuka-lima-lantai/, akses 25 Juni 2019). Dengan
adanya dua bioskop tersebut masyarakat Purwokerto dapat memilih hiburan yang
akan dipilih sesuai dengan kebutuhan. Masing-masing bioskop pastinya
memberikan sebuah sajian yang terbaik untuk menghibur para pengunjungnya.
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kualitas pelayanan di dua bioskop yang ada di Purwokerto yang dilakukan pada 2
September 2019 kepada 30 penonton yaitu 15 penonton Rajawali Cinema dan 15
penonton CGV Cinemas Purwokerto adalah sebagai berikut:
Tabel 1.1
Hasil Observasi Pendahuluan Mengenai Kualitas Pelayanan Berdasarkan Penonton
Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto
No. Bioskop Kualitas Pelayanan Jumlah
Baik Netral Kurang Baik
1. Kualitas pelayanan Rajawali
Cinema
8 2 5 15
2. Kualitas pelayanan CGV
Cinemas
7 3 5 15
Sumber: Data Primer Hasil Olahan
Berdasarkan tabel di atas diperoleh hasil bahwa 8 dari 15 penonton
Rajawali Cinema mengatakan bahwa kualitas pelayanan baik dan 5 dari 15
penonton mengatakan kurang baik, dan 2 dari 15 penonton netral. Untuk
penonton CGV Cinemas Purwokerto, 7 dari 15 penonton mengatakan kualitas
pelayanan baik, 5 dari 15 mengatakan kurang baik, dan 3 dari 15 penonton netral.
Dari data tersebut menunjukkan bahwa masih banyak konsumen dari
masing-masing bioskop yang mengeluh dengan kualitas pelayanan mereka.
Seperti kurangnya jumlah fasilitas loket pembelian tiket menonton di Rajawali
Cinema, dengan kurangnya jumlah fasilitas tersebut menyebabkan panjangnya
antrian setiap pembelian tiket menonton. Kemudian masih kurangnya sikap
ramah karyawan dalam melayani konsumen.
Kemudian di CGV Cinemas Purwokerto sendiri masih kurang jumlah
fasilitas ruang tunggu dan hal itu menyebabkan konsumen yang akan menonton
film harus menunggu sambil berdiri dalam waktu yang lama dikarenakan
kurangnya jumlah tempat duduk. Selain itu, penonton yang datang terlambat
untuk menonton harus mencari kursi mereka sendiri tanpa bantuan karyawan dari
CGV Cinemas Purwokerto.
Berdasarkan hasil wawancara pada observasi pendahuluan mengenai
kepuasan konsumen di dua bioskop yang ada di Purwokerto yang dilakukan pada
72 September 2019 kepada 30 penonton yaitu 15 penonton Rajawali Cinema dan
15 penonton CGV Cinemas Purwokerto adalah sebagai berikut:
Tabel 1.2
Hasil Observasi Pendahuluan Mengenai Kepuasan Konsumen Berdasarkan Penonton
Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto
No. Bioskop Kepuasan Konsumen Jumlah
Puas Netral Kurang Puas
1. Kepuasan konsumen Rajawali
Cinema
8 2 5 15
2. Kepuasan konsumen CGV
Cinemas
7 3 5 15
Sumber: Data Primer Hasil Olahan
Berdasarkan tabel di atas diperoleh hasil bahwa 8 dari 15 penonton
Rajawali Cinema puas, 5 dari 15 penonton kurang puas, dan 2 dari 15 penonton
netral. Untuk CGV Cinemas Purwokerto, 7 dari 15 penonton puas, 5 dari 15
kurang puas, dan 3 dari 15 penonton netral.
Dari data tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen dari
kedua bioskop tersebut mengatakan mereka puas dan ingin mengunjungi kembali
dan merekomendasikan kepada orang lain. Dan sebagian sedikit tidak merasa
puas setelah mengunjungi bioskop tersebut, dan untuk sisanya merasa netral.
Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “ANALISIS PERBANDINGAN
KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN”  (Studi Kasus
Penonton Bioskop Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto).
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka yang menjadi
permasalahan yaitu:
1. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan
Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto ?
2. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara kepuasan konsumen
Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto ?
8C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara
kualitas pelayanan pada Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto.
b. Untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara




Sebagai bahan kajian ilmiah dari teori yang pernah didapat selama
di bangku kuliah untuk bisa diimplementasikan di lapangan, selain itu
juga sebagai acuan sarana berlatih dalam upaya meningkatkan
kemampuan penulis dalam analisis, pengamatan dan pengungkapkan
pengembangan ide secara ilmiah terhadap masalah yang ada.
b. Bagi Perusahaan
Peneliti berharap bahwa hasil penelitian dapat digunakan sebagai
acuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
pada perusahaan yang diteliti atau perusahaan yang lainnya.
c. Bagi Akademis
Manfaat akademis yang diharapkan bahwa hasil penelitian dapat
dijadikan rujukan untuk peneliti yang lainnya guna meningkatkan ilmu
pengetahuan serta bahan referensi bagi mahasiswa yang melakukan kajian
penelitian.
D. Definisi Operasional
Penulis akan menjelaskan mengenai istilah-istilah yang digunakan dalam
penelitian ini agar tidak terdapat perbedaan penafsiran atau perbedaan dalam
menginterpretasikan. Juga memberikan arah dan tujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini dan untuk memberikan pengertian kepada pembaca mengenai apa
yang hendak dicapai dalam penelitian. Adapun istilah yang perlu ditekankan
adalah:
91. Kualitas Pelayanan
Menurut Wyckof (dalam Lovelock), kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Kualitas pelayanan berpusat
pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2006:
59).
Dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman dan kawan-kawan,
terdapat lima dimensi kualitas jasa sebagai berikut (Tjiptono, 1996: 70):
a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi.
b. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan tepat, terpercaya, akurat, dan memuaskan.
c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk
membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
d. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf bebas dari bahaya, risiko
atau keragu-raguan.
e. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
konsumen.
2. Kepuasan Konsumen
Menurut Juran, kepuasan konsumen adalah keadaan yang dicapai bila
produk sesuai dengan kebutuhan atau harapan konsumen dan bebas dari
kekurangan (Daryanto dan Setyobudi, 2014: 90). Menurut Kotler, kepuasan
konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspetasi mereka ( Kotler dan Keller, 2009: 138-139).
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E. Sistematika Pembahasan
Untuk memperoleh gambaran dan memudahkan pembahasan dalam
skripsi ini, maka akan disajikan sistematika penulisan yang merupakan garis
besar dari skripsi ini, sistematika penulisan ini adalah sebagai berikut:
BAB I Pendahuluan. Bab ini adalah latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, definisi operasional, hipotesis penelitian,
dan sistematika penelitian.
Bab II Landasan Teori. Bab ini akan mengurai lebih mendalam mengenai
landasan teori atau konsep-konsep kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.
Bab III Metode Penelitian. Bab ini meliputi jenis penelitian, lokasi dan
waktu penelitian, subjek dan objek penelitian, teknik pengumpulan data, serta
teknik analisis data yang digunakan penulis dalam penelitian ini.
Bab IV Pembahasan Hasil Penelitian. Bab ini berisi mengenai gambaran
umum objek penelitian yakni profil mengenai Rajawali Cinema dan CGV
Cinemas Purwokerto. Selanjutnya, menjelaskan jawaban beserta analisis
mengenai rumusan masalah yakni analisis perbandingan kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen.
Bab V Penutup. Bab ini mencakup kesimpulan dari pembahasan, saran-
saran serta kata penutup sebagai akhir dari isi pembahasan.
Pada bagian akhir penelitian, penulis cantumkan daftar pustaka yang
menjadi referensi dalam penyusunan penelitian ini, beserta lampiran-lampiran





Berdasarkan hasil pembahasan analisis dan pengolahan data yang
mengacu pada masalah dan tujuan penenlitian maka dapat disimpulkan:
1. Tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada kualitas pelayanan antara
Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto
Berdasarkan pada hasil analisis uji t (t-test) diperoleh nilai sig.(2-
tailed) sebesar 0,708 dan nilai signifikansi 0,708 lebih besar dari 0,05 ( 0,708
> 0,05), sehingga Ho diterima dan menunjukkan bahwa tidak terdapat
perbedaan yang signifikan pada kualitas pelayanan antara Rajawali Cinema
dan CGV Cinemas Purwokerto.
2. Tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada kepuasan konsumen antara
Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto
Berdasarkan pada hasil analisis Uji t (t-test) diperoleh nilai sig.(2-
tailed) sebesar 0,866 dan nilai signifikansi 0,866 lebih besar dari 0,05 ( 0,866
> 0,05), sehingga Ho diterima dan menunjukkan bahwa tidak terdapat
perbedaan yang signifikan (nyata) pada kepuasan konsumen antara Rajawali
Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto.
B. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat dikemukakan beberapa saran
kepada pihak-pihak yang terkait dengan penelitisn ini dengan harapan dapat
bermanfaat dan menjadi acuan perbaikan. Adapun saran-saran tersebut antara
lain:
1. Bagi Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto
a. Kualitas pelayanan Rajawali Cinema lebih rendah dibandingkan dengan
CGV Cinemas Purwokerto, maka diharapkan untuk lebih meningkatkan
dan memperhatikan kebutuhan konsumen dalam pelayanannya, seperti
menambahkan loket untuk penjualan tiket. Dan untuk CGV Cinemas
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Purwokerto diharapkan untuk dapat mempertahankan dan lebih
mengembangkan kualitas pelayanan kepada konsumennya.
b. Kepuasan konsumen pada CGV Cinemas Purwokerto lebih rendah
dibandingkan dengan Rajawali Cinema, maka diharapkan untuk lebih
meningkatkan hal-hal yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen
seperti memperbaiki kualitas pelayanan. Bagi Rajawali Cinema untuk
tetap mempertahankan dan mengembangkan tingkat kepuasan
konsumennya.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Adapun beberapa saran yang perlu diperhatikan bagi peneliti
selanjutnya yang tertarik untuk melakukan penelitian mengenai analisis
perbandingan Rajawali Cinema dan CGV Cinemas Purwokerto adalah :
a. Peneliti selanjutnya mengenai analisis perbandingan diharapkan untuk
membandingkan satu sampel yang sama yaitu sampel yang pernah
menonton film di kedua objek penelitian. Hal ini dimaksudkan untuk
mengetahui apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen Rajawali Cinema dan CGV Cinemas
Purwokerto.
b. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunakan variabel lain
untuk dapat mengkaji lebih dalam penelitian ini. Dan diharapkan dapat
membantu perusahaan untuk melakukan perbaikan kedepannya.
c. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk mencari dan membaca
referensi lain lebih banyak lagi sehingga hasil penelitian selanjutnya akan
semakin lebih baik serta memperoleh ilmu pengetahuan yang baru.
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,132 ,180** ,156* ,092** ,191* ,183 ,136** ,243** ,207* ,168 ,498**
Sig. (2-tailed) ,191 ,073 ,121 ,360 ,058 ,068 ,178 ,015 ,039 ,094 ,000






,168 -,007 -,045 ,086 ,060 ,225 ,022 ,010 -,037 ,283
Sig. (2-tailed) ,781 ,095 ,948 ,660 ,394 ,554 ,024 ,827 ,920 ,712 ,004




,082* ,262 ,202 ,114 ,200* ,164 ,116 ,242 ,146 ,291 ,368*
Sig. (2-tailed) ,415 ,008 ,044 ,257 ,046 ,102 ,252 ,015 ,147 ,003 ,000




,089** -,048 ,091 -,011 ,117** ,001** ,158** ,219* ,195** -,032 ,329
Sig. (2-tailed) ,376 ,633 ,365 ,913 ,248 ,992 ,117 ,029 ,052 ,751 ,001




,056* ,130 ,247* ,063** ,249 ,247** ,077* ,144** ,140** ,181 ,452**
Sig. (2-tailed) ,579 ,198 ,013 ,533 ,013 ,013 ,448 ,152 ,165 ,072 ,000




,250 ,114 ,145 -
,034**
,168** ,089 ,073** ,104** ,069** ,231 ,368
Sig. (2-tailed) ,012 ,257 ,150 ,738 ,095 ,381 ,472 ,304 ,494 ,021 ,000




,203** ,145 ,308 ,123** ,301* ,076** ,213 ,180** ,237** ,253 ,460**
Sig. (2-tailed) ,043 ,149 ,002 ,223 ,002 ,454 ,034 ,073 ,017 ,011 ,000




,383** ,199 ,333 ,211* ,310** ,353** ,219** ,176 ,148** ,266* ,559**
Sig. (2-tailed) ,000 ,047 ,001 ,035 ,002 ,000 ,029 ,080 ,143 ,008 ,000




,358* ,198 ,531 ,100** ,425** ,235** ,167** ,307** ,290 ,311 ,558**
Sig. (2-tailed) ,000 ,048 ,000 ,320 ,000 ,019 ,096 ,002 ,003 ,002 ,000




,414 ,067 ,186 ,125 ,184 ,219 ,245 ,224* ,218 ,364 ,433
Sig. (2-tailed) ,000 ,510 ,064 ,216 ,067 ,028 ,014 ,025 ,030 ,000 ,000




,321** ,267 ,404* ,166 ,274** ,244 ,103** ,305** ,350** ,313 ,561
Sig. (2-tailed) ,001 ,007 ,000 ,100 ,006 ,015 ,307 ,002 ,000 ,002 ,000




,263* ,272* ,313** ,140 ,335* ,316 ,237* ,217** ,376 ,348** ,554**
Sig. (2-tailed) ,008 ,006 ,002 ,164 ,001 ,001 ,018 ,030 ,000 ,000 ,000




,326 ,174 ,309* ,149 ,248 ,082 ,150 ,196 ,241 ,282* ,454**
Sig. (2-tailed) ,001 ,083 ,002 ,138 ,013 ,419 ,136 ,051 ,016 ,005 ,000




,278* ,267 ,312** ,217* ,269** ,248 ,106* ,241* ,130** ,261 ,529**
Sig. (2-tailed) ,005 ,007 ,002 ,030 ,007 ,013 ,296 ,016 ,198 ,009 ,000




,233** ,100* ,249 ,222** ,373 ,303 ,379* ,285* ,295 ,201** ,527**
Sig. (2-tailed) ,020 ,322 ,012 ,027 ,000 ,002 ,000 ,004 ,003 ,045 ,000




,135** ,136** ,130 ,053 ,048* ,118 ,023 ,185 ,088 ,023** ,344
Sig. (2-tailed) ,180 ,176 ,197 ,600 ,632 ,243 ,817 ,065 ,382 ,819 ,000




,150 ,304 ,233* ,216 ,149 ,294* ,325 ,242 ,178** ,370** ,493
Sig. (2-tailed) ,136 ,002 ,019 ,031 ,140 ,003 ,001 ,015 ,076 ,000 ,000




,352 ,166 ,378 ,329 ,343 ,246 ,316** ,361** ,278 ,264 ,498**
Sig. (2-tailed) ,000 ,100 ,000 ,001 ,000 ,014 ,001 ,000 ,005 ,008 ,000




,116 ,426 ,314 ,288 ,193 ,393 ,232 ,421* ,266** ,281 ,461
Sig. (2-tailed) ,252 ,000 ,001 ,004 ,054 ,000 ,020 ,000 ,008 ,005 ,000




,271 ,250 ,347 ,216 ,288** ,348 ,160 ,305* ,190** ,304* ,517
Sig. (2-tailed) ,006 ,012 ,000 ,031 ,004 ,000 ,111 ,002 ,058 ,002 ,000




,418 ,188 ,326 ,218* ,242* ,367* ,035 ,274** ,343** ,236* ,497**
Sig. (2-tailed) ,000 ,061 ,001 ,030 ,015 ,000 ,730 ,006 ,000 ,018 ,000




1 ,019 ,453 ,074 ,343 ,319* ,250* ,372** ,319** ,371** ,534**
Sig. (2-tailed) ,850 ,000 ,465 ,000 ,001 ,012 ,000 ,001 ,000 ,000




,019 1 ,270** ,398 ,214 ,335 ,078 ,178* ,270* ,378 ,495**
Sig. (2-tailed) ,850 ,007 ,000 ,033 ,001 ,439 ,077 ,007 ,000 ,000




,453 ,270 1* ,322 ,613* ,388 ,272** ,393** ,485** ,437 ,650**
Sig. (2-tailed) ,000 ,007 ,001 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 ,000




,074 ,398 ,322 1 ,252 ,323 ,137 ,313* ,252 ,336 ,426
Sig. (2-tailed) ,465 ,000 ,001 ,011 ,001 ,174 ,002 ,011 ,001 ,000




,343 ,214 ,613* ,252 1* ,368 ,349** ,370** ,317** ,283 ,589**
Sig. (2-tailed) ,000 ,033 ,000 ,011 ,000 ,000 ,000 ,001 ,004 ,000




,319 ,335 ,388 ,323 ,368* 1 ,125 ,357** ,386* ,313* ,563*
Sig. (2-tailed) ,001 ,001 ,000 ,001 ,000 ,215 ,000 ,000 ,002 ,000




,250 ,078* ,272 ,137 ,349 ,125 1* ,542* ,261 ,246* ,449
Sig. (2-tailed) ,012 ,439 ,006 ,174 ,000 ,215 ,000 ,009 ,014 ,000




,372* ,178 ,393* ,313* ,370 ,357 ,542 1 ,466** ,504* ,594**
Sig. (2-tailed) ,000 ,077 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000




,319* ,270 ,485 ,252 ,317 ,386 ,261* ,466 1** ,407* ,546**
Sig. (2-tailed) ,001 ,007 ,000 ,011 ,001 ,000 ,009 ,000 ,000 ,000




,371 ,378 ,437** ,336 ,283 ,313* ,246* ,504** ,407** 1** ,599**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,004 ,002 ,014 ,000 ,000 ,000





,534** ,495** ,650** ,426** ,589** ,563** ,449** ,594** ,546** ,599** 1**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Kepuasan Konsumen
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL_X2
X2.1
Pearson Correlation 1 ,232* ,383** ,432** ,336** ,701**
Sig. (2-tailed) ,020 ,000 ,000 ,001 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.2
Pearson Correlation ,232* 1 ,141 ,343** ,341** ,598**
Sig. (2-tailed) ,020 ,161 ,000 ,001 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.3
Pearson Correlation ,383** ,141 1 ,244* ,322** ,609**
Sig. (2-tailed) ,000 ,161 ,015 ,001 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.4
Pearson Correlation ,432** ,343** ,244* 1 ,326** ,700**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,015 ,001 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.5
Pearson Correlation ,336** ,341** ,322** ,326** 1 ,733**
Sig. (2-tailed) ,001 ,001 ,001 ,001 ,000
N 100 100 100 100 100 100
TOTAL_X2
Pearson Correlation ,701** ,598** ,609** ,700** ,733** 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).


















X1.1 121,26 81,669 ,442 ,887
X1.2 121,58 83,903 ,202 ,893
X1.3 121,44 83,481 ,310 ,890
X1.4 121,12 83,824 ,274 ,890
X1.5 121,23 82,563 ,396 ,888
X1.6 121,22 83,385 ,315 ,889
X1.7 121,18 81,846 ,405 ,888
X1.8 121,26 80,942 ,507 ,886
X1.9 121,24 82,305 ,517 ,886
X1.10 121,33 83,031 ,381 ,888
X1.11 121,30 79,869 ,507 ,886
X1.12 121,34 81,520 ,507 ,886
X1.13 121,23 82,159 ,386 ,888
X1.14 121,54 81,039 ,473 ,886
X1.15 121,25 80,816 ,474 ,886
X1.16 121,25 83,664 ,291 ,890
X1.17 121,44 82,087 ,441 ,887
X1.18 121,20 83,051 ,466 ,887
X1.19 121,67 80,890 ,395 ,889
X1.20 121,32 81,654 ,464 ,887
X1.21 121,18 82,695 ,450 ,887
X1.22 121,18 82,594 ,482 ,887
X1.23 121,68 80,442 ,426 ,888
X1.24 121,19 80,984 ,621 ,884
X1.25 121,55 82,391 ,366 ,889
X1.26 121,26 80,356 ,544 ,885
X1.27 121,32 80,826 ,511 ,886
X1.28 121,25 82,816 ,396 ,888
X1.29 121,28 82,224 ,568 ,886
X1.30 121,16 82,035 ,509 ,886


















X2.1 16,66 2,893 ,506 ,617
X2.2 16,71 3,178 ,381 ,667
X2.3 16,66 3,136 ,390 ,664
X2.4 16,61 2,826 ,487 ,623
X2.5 16,76 2,548 ,480 ,630
Hasil Validitas CGV Cinemas Purwokerto
Kualitas Pelayanan

























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































,031 ,104** ,131* ,173 -
,043**
-,038 -,042 ,171** ,109 ,088 ,183 ,353
Sig. (2-
tailed)
,762 ,301 ,195 ,086 ,668 ,706 ,682 ,089 ,283 ,382 ,068 ,000







-,038 ,129 ,076 ,103 -,022 ,146 -,028 ,010 -,070 ,084 ,206
Sig. (2-
tailed)
,845 ,706 ,200 ,450 ,307 ,825 ,147 ,780 ,924 ,489 ,408 ,040




,171* ,090 ,261 ,241 ,114 ,056 ,127 ,068 -,019 ,207 ,230** ,398
Sig. (2-
tailed)
,089 ,373 ,009 ,016 ,260 ,580 ,208 ,500 ,854 ,039 ,021 ,000




,030 ,180 ,221 ,225 ,182** ,209 ,164 ,232 ,035** ,256 ,141 ,415
Sig. (2-
tailed)
,770 ,074 ,027 ,025 ,070 ,037 ,103 ,020 ,731 ,010 ,162 ,000






,320 ,367 ,325** ,208 ,119 ,297* ,301** ,030* ,330** ,312** ,621*
Sig. (2-
tailed)
,147 ,001 ,000 ,001 ,038 ,237 ,003 ,002 ,768 ,001 ,002 ,000




,247 ,105 -,017 ,097 ,139 ,080 -
,063**
,095** ,040* ,004** ,049 ,334
Sig. (2-
tailed)
,013 ,299 ,867 ,338 ,167 ,429 ,534 ,349 ,693 ,967 ,629 ,001









,392 ,129 ,879 ,003 ,090 ,196 ,214 ,054 ,886 ,013 ,513 ,000







,132 ,120 ,128 -
,062**
,000** ,074** ,106 ,141 ,088** ,140** ,437
Sig. (2-
tailed)
,766 ,192 ,235 ,203 ,543 1,00
0
,464 ,292 ,160 ,385 ,165 ,000




,058 ,306 ,129 ,198** ,177* ,237* ,053* ,233 ,135 ,165 ,162** ,460*
Sig. (2-
tailed)
,569 ,002 ,201 ,049 ,079 ,018 ,599 ,020 ,180 ,102 ,107 ,000




,059 ,246 ,249 ,371 ,234** ,224** ,141* ,259** ,338 ,140 ,358** ,565
Sig. (2-
tailed)
,560 ,014 ,012 ,000 ,019 ,025 ,161 ,009 ,001 ,164 ,000 ,000




,065 ,301 ,168** ,252 ,069** ,127 ,186* ,171** ,231** ,464** ,225 ,569**
Sig. (2-
tailed)
,519 ,002 ,095 ,012 ,495 ,206 ,064 ,089 ,021 ,000 ,025 ,000




-,010 ,143 -,073 ,061 ,096* ,130 ,148* ,254 ,165* ,311 ,188** ,401
Sig. (2-
tailed)
,920 ,154 ,472 ,547 ,344 ,196 ,143 ,011 ,101 ,002 ,061 ,000




,281* ,322 ,174* ,312 -
,071**
,082 ,018** ,187** ,199 ,438* ,081** ,510
Sig. (2-
tailed)
,005 ,001 ,083 ,002 ,480 ,417 ,856 ,062 ,047 ,000 ,425 ,000




,300 ,197 ,036 ,048 ,162 ,051 ,151** ,098 ,153 ,188 ,081* ,322**
Sig. (2-
tailed)
,002 ,050 ,722 ,636 ,106 ,615 ,133 ,330 ,129 ,061 ,420 ,001




,035 ,227 ,204 ,073 ,204 ,266 ,083 ,163 ,227 ,274 ,287** ,416*
Sig. (2-
tailed)
,728 ,023 ,042 ,470 ,041 ,008 ,413 ,105 ,023 ,006 ,004 ,000




-,011 ,091 ,294 ,139 ,006** ,102 ,042 -
,005**
,139* ,217** ,235 ,362
Sig. (2-
tailed)
,914 ,368 ,003 ,169 ,950 ,311 ,677 ,963 ,168 ,030 ,019 ,000




,087* ,289 ,093 ,388 ,197* ,146* ,030** ,188** ,078 ,119** ,295* ,492
Sig. (2-
tailed)
,388 ,004 ,356 ,000 ,049 ,148 ,766 ,060 ,441 ,239 ,003 ,000




,192 ,316 ,137* ,199 ,247* ,164** ,097 ,106* ,264** ,350* ,304** ,528*
Sig. (2-
tailed)
,056 ,001 ,173 ,047 ,013 ,102 ,339 ,294 ,008 ,000 ,002 ,000




,181 ,179 ,209 ,166 ,305* ,330 ,273 ,198 ,194 ,208 ,437** ,481*
Sig. (2-
tailed)
,072 ,075 ,037 ,098 ,002 ,001 ,006 ,048 ,053 ,037 ,000 ,000




-,056 ,348 ,282** ,272 ,204** ,271 ,339* ,342 ,179* ,231** ,299** ,521
Sig. (2-
tailed)
,582 ,000 ,004 ,006 ,042 ,006 ,001 ,000 ,075 ,020 ,003 ,000




1 ,093 ,090 ,229 ,311 ,026* ,076 ,099 ,196 ,229 ,110 ,297
Sig. (2-
tailed)
,357 ,371 ,022 ,002 ,801 ,453 ,328 ,051 ,022 ,276 ,003




,093 1 ,194 ,466 ,127** ,125 ,218 ,466 ,261** ,302* ,278** ,538
Sig. (2-
tailed)
,357 ,053 ,000 ,209 ,214 ,029 ,000 ,009 ,002 ,005 ,000




,090 ,194 1** ,240* ,221** ,390 ,169 ,273 ,119 ,255* ,359 ,466
Sig. (2-
tailed)
,371 ,053 ,016 ,027 ,000 ,093 ,006 ,239 ,011 ,000 ,000




,229 ,466 ,240* 1* ,183** ,153 ,110** ,316 ,153* ,353** ,301* ,537
Sig. (2-
tailed)
,022 ,000 ,016 ,069 ,128 ,276 ,001 ,128 ,000 ,002 ,000




,311 ,127 ,221 ,183 1* ,383 ,274 ,247 ,279 ,191* ,259 ,433
Sig. (2-
tailed)
,002 ,209 ,027 ,069 ,000 ,006 ,013 ,005 ,057 ,009 ,000




,026 ,125 ,390 ,153* ,383 1 ,063 ,318 ,320* ,195* ,192 ,409
Sig. (2-
tailed)
,801 ,214 ,000 ,128 ,000 ,534 ,001 ,001 ,052 ,056 ,000




,076 ,218 ,169 ,110 ,274** ,063 1 ,149 ,314 ,115 ,334 ,350
Sig. (2-
tailed)
,453 ,029 ,093 ,276 ,006 ,534 ,140 ,001 ,254 ,001 ,000




,099 ,466 ,273 ,316* ,247** ,318 ,149 1 ,275* ,455** ,343 ,514*
Sig. (2-
tailed)
,328 ,000 ,006 ,001 ,013 ,001 ,140 ,006 ,000 ,000 ,000




,196 ,261 ,119 ,153 ,279 ,320 ,314 ,275 1 ,278** ,418* ,433
Sig. (2-
tailed)
,051 ,009 ,239 ,128 ,005 ,001 ,001 ,006 ,005 ,000 ,000




,229 ,302 ,255* ,353* ,191** ,195 ,115* ,455 ,278 1 ,227** ,552**
Sig. (2-
tailed)
,022 ,002 ,011 ,000 ,057 ,052 ,254 ,000 ,005 ,023 ,000




,110 ,278 ,359* ,301 ,259** ,192 ,334 ,343 ,418 ,227** 1* ,569
Sig. (2-
tailed)
,276 ,005 ,000 ,002 ,009 ,056 ,001 ,000 ,000 ,023 ,000







,538* ,466** ,537** ,433** ,409** ,350** ,514** ,433** ,552** ,569** 1**
Sig. (2-
tailed)
,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Kepuasan Konsumen
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL_X2
X2.1
Pearson Correlation 1 ,384** ,485** ,290** ,383** ,722**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,003 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.2
Pearson Correlation ,384** 1 ,404** ,391** ,454** ,720**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.3
Pearson Correlation ,485** ,404** 1 ,266** ,420** ,714**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,008 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.4
Pearson Correlation ,290** ,391** ,266** 1 ,250* ,632**
Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,008 ,012 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.5
Pearson Correlation ,383** ,454** ,420** ,250* 1 ,735**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,012 ,000
N 100 100 100 100 100 100
TOTAL_X2
Pearson Correlation ,722** ,720** ,714** ,632** ,735** 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
















X1.1 121,84 54,297 ,270 ,865
X1.2 122,30 55,929 ,125 ,868
X1.3 121,72 54,527 ,336 ,862
X1.4 121,47 54,191 ,349 ,862
X1.5 121,67 51,597 ,562 ,856
X1.6 121,47 55,201 ,273 ,864
X1.7 121,43 54,167 ,370 ,861
X1.8 121,57 54,046 ,374 ,861
X1.9 121,67 53,698 ,395 ,861
X1.10 121,66 53,237 ,514 ,858
X1.11 121,54 52,796 ,514 ,858
X1.12 121,75 54,270 ,334 ,862
X1.13 121,68 53,775 ,458 ,859
X1.14 121,72 54,951 ,249 ,865
X1.15 121,76 54,467 ,357 ,862
X1.16 121,75 54,775 ,296 ,863
X1.17 121,80 53,414 ,429 ,860
X1.18 121,60 54,424 ,488 ,859
X1.19 121,84 53,530 ,418 ,860
X1.20 121,76 54,225 ,477 ,859
X1.21 121,63 55,589 ,239 ,864
X1.22 121,74 53,002 ,478 ,858
X1.23 122,02 53,656 ,401 ,861
X1.24 121,65 53,684 ,488 ,859
X1.25 121,87 54,033 ,368 ,861
X1.26 121,67 54,627 ,352 ,862
X1.27 121,82 55,179 ,292 ,863
X1.28 121,71 54,067 ,466 ,859
X1.29 121,67 54,446 ,377 ,861
X1.30 121,64 53,667 ,505 ,858


















X2.1 16,52 3,020 ,528 ,682
X2.2 16,65 3,260 ,573 ,674
X2.3 16,60 3,172 ,546 ,678
X2.4 16,57 3,217 ,389 ,737
X2.5 16,86 2,829 ,510 ,692












Asymp. Sig. (2-tailed) ,065
a. Test distribution is Normal.














Asymp. Sig. (2-tailed) ,065
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.












Asymp. Sig. (2-tailed) ,060
a. Test distribution is Normal.














Asymp. Sig. (2-tailed) ,094
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Hasil Uji Homogeneity
Kualitas Pelayanan
Test of Homogeneity of Variances
KUALITAS PELAYANAN
Levene Statistic df1 df2 Sig.
1,283 1 198 ,259
Kepuasan Konsumen
Test of Homogeneity of Variances
KEPUASAN KONSUMEN
Levene Statistic df1 df2 Sig.
,238 1 198 ,626
Hasil Uji Independent T-Test
Kualitas Pelayanan
Group Statistics
BIOSKOP N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
KUALITAS PELAYANAN
Rajawali Cinema 100 125,32 9,315 ,931
CGV Cinemas 100 125,77 7,582 ,758
Kepuasan Konsumen
Group Statistics
BIOSKOP N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
KEPUASAN KONSUMEN
Rajawali Cinema 100 20,85 2,057 ,206
CGV Cinemas 100 20,80 2,132 ,213
